 1 iNTRODUCERE "EMPATiE: Forma de intuire a realita"ii prin identificare afectiva" - Dic"ionarul Explicativ al Limbii Romane in via"a, pentru a ob"ine ceea ce va dori"i, ave"i nevoie de ajutorul altor persoane care de"in acel lucru Doar ca acele persoane nu va vor oferi cadou ceea ce va dori"i, ci numai daca, la randul lor, vor ob"ine ceea ce vor in urma unui proces firesc de negoci- ere 1 Empatia se real- in ceea ce urmeaza va voi prezenta tehnici concrete izeaza cu usurinta pentru construirea unei relatii empatice, cu ajutorul ra- folosind raportul portului, care sa va poata asigura succesul in orice situa"ie, cu condi"ia existen"ei unei plaje comune de negociere Tehnicile prin care se castiga increderea partenerului de negociere dovedesc intotdeauna o eficien"a marita atunci cand sunt aplicate Acestea au fost studiate incepand cu anii 1970, dovedindu-si utilitatea pe parcursul timpului in litera- tura de specialitate, anumi"i autori le considera ca fiind teh- nici de manipulare, desi sunt procedee pe care oamenii le aplica, de obicei, in mod inconstient Practic, folosim zilnic toate tehnicile enumerate in acest articol, inconstient, intr-o propor"ie mai mare sau mai mica Citindu-le, veti ajunge in primul rand sa le constienti- zati, apoi sa le dezvoltati si sa le transformati in abil- itati Tocmai faptul ca sunt atat de uzuale, le face atat de greu de detectat atunci cand sunt folosite constient Ca sa pute"i fi siguri ca partenerii de negociere sunt in- teresa"i de ceea ce dumneavoastra spune"i (sau ca, macar, va asculta) si ca sa in"elege"i ceea ce ei isi doresc, va trebui mai intai sa stabili"i o rela"ie Acest lucru se poate realiza intr-o maniera deosebit de puternica si profunda cu ajutorul raportului Raportul, in esenta, inseamna empatie, inseamna oferirea unui feed- back total celeilalte persoane, inseamna acea conexiune, acea "scan- teie" care este atinsa in anumite relationari in general, oamenii incearca sa fie empatici prin stabili- rea raportului cu alte persoane, numai ca in cele mai multe ca- zuri reusesc doar cu acele persoane care le seamana, avand www traininguri ro 2 © Extreme Training astfel o lume rela"ionala relativ limitata si, pe cale de con- Atunci cand oamenii secin"a, o plaja restransa de negociere simt ca au ceva in comun cu o alta per- soana, se produce Exemplu acea "scanteie" Sa presupunem ca sunte"i intr-un restaurant si ca a"i magica dori sa intra"i in raport cu oricare dintre persoanele aflate inauntru Evident ca nu a"i putea realiza acest lucru cu mare usurin"a in majoritatea cazurilor oamenii deschid o conver- sa"ie punand intrebari, conversa"ia putand stagna sau inceta definitiv in primele minute Aceasta deoarece intrebarile nu creeaza raport sau vreo alta forma de empatie De fapt, intrebarile sunt instrumente pe care le folosim ca sa aflam anumite informa"ii, iar empatia inseamna in- ducerea unor sentimente de incredere, de intelegere si de siguranta Practic, cealalta persoana trebuie sa aiba sentimentul ca are foarte multe lucruri in comun cu dum- neavoastra Atunci cand oamenii simt ca au ceva in comun cu o alta persoana, se produce acea "scanteie" la care faceam re- ferire mai devreme O alta situa"ie intalnita este aceea ca oamenii, in gen- eral, incearca sa creeze acel sentiment de "a avea ceva in comun" folosind cuvinte Din pacate limbajul ver- bal (adica cuvintele) nu reprezinta decat 7% din totalul comu- nicarii Se lasa astfel neacoperita 93% din comunicare si, din aceasta cauza, anumite persoane nu reusesc sa stabileasca ra- port de fiecare data Sunt sanse mici ca, in cazul in care cineva intra intr-un bar si spune cu voce tare "Ma cheama X, sunt agent imobiliar si vand apartamente de lux", sa pri- measca un raspuns de genul "Cat de frumos, de cand voiam sa imi cumpar unul" Asadar, cuvintele nu creeaza intotdeauna raport, dar exista ceva ce face acest lucru si care se numeste potrivire sau oglindire www traininguri ro 3 © Extreme Training Asa cum am men"ionat si la inceput, oamenii fac aceste Oamenii care real- lucruri la nivel inconstient cu mai mult sau mai pu"in succes izeaza o oglindire in- tre ei in timpul con- versatiilor, ajung William Condon a facut cercetari in anii ’60 ai secolului intr-un final sa se trecut in legatura cu ceea ce el numea "micro ritmuri cul- placa mai mult decat turale" A analizat secven"e video cu oamenii care discutau ceilalti unii cu al"ii si le-a impar"it intr-o multitudine de cadre Ceea ce el a descoperit (si a fost confirmat ulterior de catre alte cer- cetari care i-au succedat) a fost ca gesturile lor se armonizau, la fel ca si ritmul conversa"iei Volumul si tonul vocilor se echilibrau, iar viteza cu care vorbeau oamenii (numarul de sunete emise pe secunda) se egaliza si ea O echilibrare simi- lara se producea si in cazul perioadei de timp care trecea de la momentul in care o persoana se oprea din vorbit si momentul in care cealalta persoana relua conversa"ia (perioada de laten"a) Cel care a ra"ionalizat si sistematizat aceste concepte a fost geniul hipnoterapeut Milton H Erickson, cel care a fost printre primii care a in"eles ca exista cu adevarat o parte de gandire constienta si una inconstienta si ca cea din urma este mult mai puternica De exemplu, partea inconstienta face ca inima sa bata de 60 - 80 de ori pe minut sau regleaza tensi- unea arteriala, fara ca noi sa ne gandim la aceste lucruri (adica sa procesam aceste informa"ii la nivel constient) El si- a dat seama ca, daca ar influenta partea inconsti- enta, ar putea schimba orice la o persoana Milton H Erickson si-a petrecut o mare parte din timp analizand inter- ac"iunile dintre oameni A demonstrat ca oamenii care reali- zau o oglindire intre ei in timpul conversa"iilor au ajuns intr- un final sa se placa mai mult decat ceilal"i Putem spune astfel ca oamenii plac alti oameni care le seamana sau care seamana cu ceea ce ar dori ei sa fie www traininguri ro 4 © Extreme Training Aplicand acest principiu in sedintele de hipnot- Empatia se creeaza erapie, Erikson imita ritmul, tonul, volumul vocii, prin adoptarea acelu- postura, gesturile pacientilor, conectandu-se astfel iasi ritm intre doua persoane, prin con- la sistemul lor nervos inconstient in mod natural, mai struirea unui raport ales intr-un proces de negociere sau vanzari, to"i oamenii fac sau macar incearca precum Erikson stia"i ca, femeile care petrec mult timp impreuna (co- lege de birou, colege de camera etc ), ajung sa aiba men- strua"ia exact in aceeasi perioada? Probabil ca majoritatea ci- titorilor de sex masculin au aflat un "secret" in acest moment important este sa re"ine"i faptul ca, daca astfel de fenomene se intampla in mod natural, oricine poate stabili o rela"ionare de buna calitate folosind oglindirea Astfel, empatia se instituie prin adoptarea aceluiasi ritm intre doua persoane, prin construirea unui raport Empatia apare atunci cand oamenii reflecta si completeaza unul sau mai multe aspecte ce tin de partenerul de negociere Aceste aspecte se pot clasifica in functie de: i comportament, ii convingeri si valori, iii aptitudini, iV mediu, V identitate Cu alte cuvinte, in continuare, o sa va prezint o serie de instrumente pentru construirea raportului, structurate pe cla- sificarea enun"ata anterior pentru a fi mai usor de re"inut si aplicat www traininguri ro 5 © Extreme Training 2 COMPORTAMENT Compatibilitatea la nivel non-verbal si para-verbal este mult mai solida decat orice tip de acord verbal, stilul bate continutul, forma bate fondul Compatibilitatea la nivel comportamental presupune sa i"i potrivesti propriile miscari cu ale partenerului de negociere in timp ce i"i pastrezi integritatea si identi- tatea Atunci cand sunte"i intr-un restaurant, bar sau orice alt loc public oferi"i-va un timp pentru a analiza diferite persoane angajate intr-o conversa"ie Ve"i observa ca, atunci cand s-a creat raportul, interlocutorii se inclina usor in aceeasi parte, isi re- gleaza volumul vocilor astfel incat sa fie la aceeasi intensitate sau bat dintr-un picior in podea in acelasi ritm Dezavantajul este acela ca oamenii incearca sa aiba mai intai subiecte comune de discu"ie (sa le numim "cuvinte in comun") si, doar dupa aceea, incep sa isi oglindeasca postura, gesturile, vocea etc Acest lucru contravine cu faptul ca "stilul" (modul de prezentare) este la inceput mult mai important decat con"inutul atunci cand ne formam o prima parere despre cineva Suna deprimant, dar acesta este adevarul Este www traininguri ro 6 © Extreme Training evident faptul ca, atunci cand con"inutul lipseste, stilul nu il Oamenii dau mult poate inlocui pe termen lung mai multa impor- tanta, inconstient, comportamentului Din pacate, daca cineva este "plin de continut" si nu are deloc "stil" nonverbal decat pe ceilalti oameni nu il vor asculta niciodata si nu vor auzi niciun ceea ce spune efectiv cuvant din ceea ce spune acea persoana o persoana Ca"i dintre dumneavoastra, desi v-a"i fi dorit, nu a"i pu- tut sa asculta"i o persoana din cauza faptului ca vorbea prea rar sau prea repede? Sau avea un ton ascu"it care va scotea efectiv din min"i? Asadar, compatibilitatea la nivel non verbal si para verbal este mult mai solida decat orice tip de acord verbal (stilul bate continutul, forma bate fon- dul) Oamenii dau mult mai multa importan"a, inconstient, comportamentului nonverbal decat pe ceea ce spune efectiv o persoana, atunci cand intre cele doua componente exista un dezacord Daca cineva spune "este foarte buna propunerea ta" pe un ton descurajant, cu umerii apleca"i in fa"a si privirea in jos nu face decat sa transmita un mesaj contrar celui verbal, care nu va fi luat in seama de partenerul de negociere La fel se intampla daca, de exemplu, in timp ce se uita la ceas, spune: "te rog da-mi mai multe detalii despre clauzele contrac- tului, ma intereseaza foarte mult aceste aspecte" L A N i V E L C O M P O R TA M E N TA L E X i S T a T R E i M A R i S U B - C AT E G O R i i L A C A R E S E P OAT E S TA B i L i R A P O R T : 1 Limbajul Verbal 2 Limbajul Paraverbal 3 Limbajul Nonverbal www traininguri ro 7 © Extreme Training Limbajul verbal 2 1 - L i M B A J U L V E R B A L poate imbraca trei forme: vizual, audi- Putem crea empatie cu partenerul de negociere oglind- tiv si kinestezic ind cuvintele care indica felul sau de gandire Oamenii vizualizeaza anumite lucruri, traiesc anumite senza"ii sau per- cep mental anumite sunete sau voci Exemplul 1 Sa presupunem ca vindem masini in cazul in care un cli- ent enun"a in cadrul unui proces de vanzare ca isi doreste o masina aerodinamica (vizual), nu ar fi potrivit sa rep- licam cu: "Noul model X este deosebit de confortabil (senzatie)", sau "Modelul Y este ultra silentios (auditiv), v-o recomand cu toata caldura (senzatie)" in acest caz un raspuns corect ar putea fi: "Noile modele primite, pe langa faptul ca au un design ultramodern (vizual), sunt si vopsite cu ultima generatie de culori metalizate (vizual)" Exemplul 2 Ne aflam intr-un proces de negociere si partenerul de dialog enun"a faptul ca: "Parerea mea este ca suntem pe aceeasi lungime de unda (auditiv) in aceasta afacere" Replici mai putin potrivite ar fi: "Am simtit (senzatie) de la inceput ca exista sanse sa in- cheiem aceasta afacere" sau "Am vazut (vizual) acest lucru la dumneavoastra si ma bucura (senzatie) aceasta opinie" in schimb o replica mai buna ar putea fi formu- lata in felul urmator: www traininguri ro 8 © Extreme Training "Mi-am spus (auditiv) de la inceputul discutiei ca Atunci cand oglin- aceasta afacere are toate sansele sa se incheie " dim cuvinte cheie in- terlocutorii se vor simti intelesi si, mai Exemplul 3 mult, ne vor consid- Totodata, mai putem oglindi cuvinte cheie precum era la fel de inteli- in exemplul de mai jos: genti ca ei Client: imi doresc o casa fantastica cu vedere la ocean! in aceasta propozi"ie cuvantul cheie este "fantastica" Agent de vanzari: Cunosc o astfel de casa Va asigur ca este magnifica Din pacate magnific poate insemna acelasi lucru ca si fantastic pentru mul"i dintre noi si cu certitudine pentru agen- tul de vanzari Pentru client exista riscul sa insemne doua lu- cruri total diferite Raspunsul mult mai bun in aceasta situa"ie este: Cunosc o astfel de casa Va asigur ca este cel putin fan- tastica Atunci cand oglindim cuvinte cheie interlocutorii se vor sim"i in"elesi si, mai mult, ne vor considera la fel de inteli- gen"i ca ei Mai multe exemple despre cum pute"i utiliza distinc"iile Vizual, Auditiv si Kinestezic pute"i gasi prin clik aici si aici 2 2 - L i M B A J U L PA R AV E R B A L Adecvarea vocii la cea a partenerului este utila pentru a ini"ia un raport la telefon, unde nu beneficiezi decat de canalul auditiv, astfel incat limbajul verbal si paraverbal sunt singurele mijloace disponibile pentru stabilirea raportului Asadar, sa presupunem ca dorim sa oglindim pe cineva in timpul unei discu"ii telefonice astfel incat acea persoana sa simta imediat ca exista o conexiune intre el si dum- www traininguri ro 9 © Extreme Training neavoastra Acest lucru il putem cel mai usor realiza in esenta, judecam adaptandu-ne ritmul (adica viteza), tonul, volumul vocii si pe cineva in primele anumite sunete caracteristice (tusea, oftatul, interjec"ii) cu secunde dupa tonul, ritmul si volumul vo- cele ale interlocutorului De cate ori nu v-a"i amuzat as- cii si nici nu ne dam cultand doua persoane dintre care una vorbea foarte lent si seama de lucrul alta foarte repede? acesta in esen"a, judecam pe cineva in primele secunde dupa tonul, ritmul si volumul vocii si nici nu ne dam seama de lu- crul acesta Va recomand acest articol pentru a vedea cum poate fi exploatata la maxim aceasta tehnica in convorbirile telefonice 2 3 LiMBAJUL NONVERBAL in ceea ce priveste limbajul non verbal op"iunile de oglin- dire sunt mai vaste Putem oglindi postura (partenerii de conversa"ie pot avea o "inuta mai rigida sau mai relaxata) sau gesturile in clipa cand cineva spune ceva important, face anumite micro gesturi tipice pentru persoana respectiva Cu pu"in exerci"iu, putem identifica aceste gesturi si, atunci cand adresam o intrebare importanta sau chiar deci- siva sa o inso"im exact cu acele gesturi Probabil ca aceste lucruri par la prima vedere greu de crezut si aceasta reac"ie este de in"eles Va propun un experiment Prima data cand merge"i intr-un restaurant fixa"i pe cineva total necunoscut de la alta masa Poate fi situat in di- agonala, drept in fa"a, nu conteaza atat timp cat se afla in raza voastra vizuala Pentru 5 - 10 minute face"i exact ce face acea persoana Daca ridica paharul si bea, be"i si dumneavoastra, daca sta pe spate, sta"i la fel, imita"i-i gesturile, vorbi"i (daca ave"i cu cine si nu v-a"i decis sa lua"i singur a masa in ziua aceea) exact in ritmul sau Dupa 5 minute lua"i paharul si be"i www traininguri ro 10 © Extreme Training (nici nu conteaza daca ave"i ceva in el) Persoana respectiva Majoritatea va bea si ea Va asigur ca acest experiment reuseste din prima oamenilor se uita si incercare in peste 50% din cazuri Acest lucru este denumit in in alta parte in tim- pul unei conversatii programarea neuro-lingvistica "pacing" si "leading" in concluzie, oferiti- le sansa de a nu-i Pe langa postura si gesturi putem oglindi si fizi- panica privindu-i fix onomia (micro expresiile faciale) in clipa cand cineva ni se adreseaza zambind larg, ar fi mai pu"in potrivit sa stam seriosi sau incrunta"i si sa privim fix O eroare frecventa la acest nivel se produce plecandu-se de la premisa ca trebuie sa ne uitam permanent in ochii interlocutorului pentru a im- prima in celalalt un sentiment de incredere Nimic mai fals Sa ne aducem aminte ca oamenii plac al"i oameni care le seamana Cine ar putea, in mod natural, sa se uite fix la o per- soana in timpul unei conversa"ii de 30 de minute? Probabil extraterestrii  Majoritatea oamenilor se uita si in alta parte in timpul unei conversa"ii in concluzie, oferi"i-le sansa de a nu-i panica privindu-i fix Un punct cheie in stabilirea raportului este res- piratia in clipa in care ve"i respira exact ca persoana cu care comunica"i,ve"i sim"i ce simte cealalta persoana Cand ave"i ocazia, viziona"i campionatul mondial de dansuri pe perechi (orice stil) sau campionatul mondial de patinaj artistic (probele pe perechi) Fi"i aten"i la faza de la sfarsitul progra- mului, este deosebit de concludenta, ei respira in acelasi ritm Acest concept este folosit cu mare succes si in cadrul terapiei sexuale de cuplu deoarece psihologii stiu ca este esential ca partenerii sa re- spire in acelasi ritm atunci cand fac dragoste pentru a ajunge la un sentiment deplin de conectivitate si implinire Atunci cand modulam respira"ia unui interlocutor, acesta nu isi va da seama de acest lucru astfel incat sa va spuna: "Te rog nu mai respira ca mine pentru ca ma stre- sezi!" Nu am auzit pe nimeni, niciodata, sa dea aceasta rep- lica, nici macar in filme www traininguri ro 11 © Extreme Training importanta, de asemenea, este proximitatea Anumite persoane Fiecare persoana are nevoie de un anumit spa"iu intim devin pur si simplu pentru a se sim"i confortabil Acesta este unic pentru fiecare ingrozite cand le este invadat spatiul intim individ De obicei nu este mai mic de 20 de centimetri asa ca, si isi modifica pos- este de evitat o apropiere mai mica de aceasta distan"a, mai tura, uneori intr-un ales in cadrul proceselor de negociere mod nenatural, sau Re"ine"i, totodata, ca si un spa"iu prea mare sau anumite se pot intoarce in lat- bariere fizice pot impiedica stabilirea unei rela"ionari de cali- eral pentru a tate Tocmai din aceasta cauza, in multe sesiuni de training, recastiga spatiul pier- dut participan"ii sunt amplasa"i in cerc sau in forma de "U", utilizandu-se doar scaune cu strapontina si fara a avea mese in fa"a lor in clipa cand cuiva ii este invadat spatiul intim, muschii gatului se incordeaza, tonusul facial se crispeaza si, foarte important, respi- ratia devine sacadata sau inceteaza pentru cateva momente Anumite persoane devin pur si simplu ingrozite cand le este invadat spa"iul intim si isi modifica postura, uneori intr- un mod nenatural, sau se pot intoarce in lateral pentru a recastiga spa"iul pierdut Este ca si cum ar fi inconjurate de un camp de forta imaginar Acest "camp de for"a" isi poate manifesta prezen"a doar in anumite zone De exemplu, o persoana poate accepta o apropiere la nivelul mainilor sau a corpului, dar in clipa in care ne apropiem de fa"a, sa intre in starea descrisa anterior Spatiul intim poate sa varieze in timpul unei conver- sa"ii, mai ales daca persoanele nu s-au cunoscut inainte (cum este cazul in multe situa"ii ce implica o negociere de tip busi- ness), in sensul in care acesta poate sa se diminueze pe masura ce interlocutorii incep sa se cunoasca si sa stabileasca raport Atingerea este de asemenea un punct cheie De exemplu, strangerea mainilor A"i observat probabil ca anumite persoane strang mana cu putere, de parca ar vrea www traininguri ro 12 © Extreme Training sa rupa cateva oase, altele au o strangere "moale" de mana, to- Proximitatea si at- tal relaxata, iar altele imediat dupa ce strang mana o pun si ingerile sunt compo- pe cealalta peste palma interlocutorului Prin faptul ca este o nente foarte impor- tante in stabilirea ra- conven"ie sociala care se manifesta la deschiderea unei con- portului versa"ii devine o modalitate excelenta de a crea un raport ime- diat Oglindirea unei strangeri de mana este mult mai impor- tanta decat orice am putea sa spunem in aceasta etapa a re- la"ionarii Atingerile se manifesta, de obicei, in via"a sociala sub forma unor tipare Cunosc pe cineva care atunci cand imi mul"umeste, ma bate de trei ori pe umar Este deosebit de placut ca atunci cand spun "Cu placere!" sa fac si eu acelasi lu- cru si sa studiez reac"ia de satisfac"ie intiparita pe chipul lui Din nou, aceasta atingere creeaza un raport mult mai puter- nic decat orice as putea sa ii spun in concluzie, re"ine"i faptul ca proximitatea si atingerile sunt componente foarte importante in stabilirea raportului Via"a reala in practica, de obicei, cea mai buna modalitate de a ini"ia un raport la nivel comportamental este sa avem grija: • sa nu fim in dezacord sau opozi"ie cu partenerul de dialog (nu sta in picioare daca celalalt sta jos), • nu vorbi prea repede sau prea tare daca celalalt vor- beste rar sau in soapta, • nu gesticula excesiv daca celalalt adopta o pozi"ie mai rigida Este important, atunci cand intr-un proces de negociere ini"iem raport, sa ne sim"im confortabil si sa fim congruen"i cu noi insine Din aceasta cauza va recomand sa nu incerca"i sa oglindi"i anumite aspecte care va pot deranja www traininguri ro 13 © Extreme Training 3 CONViNGERi si VALORi "Daca anumite valori si convingeri sunt esentiale pentru celalalt, acestea nu sunt negociabile "   Dan Lambescu Un nivel profund de empatie se poate stabili in cadrul nivelului de convingeri si valori Pentru acest lucru trebuie cel pu"in sa in"elegem si sa respectam convingerile si valorile celui cu care negociem chiar daca nu suntem de acord cu o parte dintre ele Mare grija insa, pe parcursul procesului de negociere, atunci cand suntem tenta"i sa le excludem Re"ine"i ca anumite valori si convingeri, daca sunt esen"iale pentru celalalt, nu sunt negociabile De fapt, convingerile si valorile fac parte din modelul despre lume al fiecarei persoane A veni in intampinarea modelului despre lume al partenerului de negociere, a rezona empatic cu acest model pentru a-l directiona apoi intr-un nou teritoriu este o strategie de succes www traininguri ro 14 © Extreme Training Exemplul 1 O tehnica infailibila de stabilire a empa- Mul"i dintre noi am trait frecvent experien"a "prizo- tiei la acest nivel este nieratului comunicarii interpersonale" aceea de a te pune de Daca cineva vine la dumneavoastra si va spune ceva de acord cu persoana in genul: cauza "Nu sunt in stare sa fac nimic ca lumea, profesional, nu are rost sa discutam", o reac"ie naturala, din pacate nu si eficenta, ar fi aceea de a incerca sa spunem : "Nu-i adevarat Poti face o gramada de lucruri cum ar fi X, Y, Z, sunt sigur de acest lucru" Rezultatul comun este acela ca persoana respec- tiva se va incapatana sa sustina contrariul deoarece este confruntata cu un element conflictual care ii ataca convin- gerea Exemplul 2 Ca exemplu suplimentar, o cunostin"a va poate spune: "Vreau parerea ta; cum ar trebui sa procedez, asa sau asa?" ii raspunde"i "Varianta X pare potrivita" De regula, persoana va opta pentru solu"ia "Y" O tehnica infailibila de stabilire a empatiei la acest nivel este aceea de a te pune de acord cu perso- ana in cauza Exemplul 3 in continuare, va voi da un exemplu real din cadrul unei sedin"e de terapie men"ionat in cartea "Tehnicile hipnotera- piei Eriksoniene" scrisa de Richard Bandler & John Grinder www traininguri ro 15 © Extreme Training Jane: Sunt asa de batuta-n cap, eu  eu vorbesc numai Stabilirea raportului tampenii la nivelul convingeri- Terapeut: Am observat asta; de fapt esti asa de batuta- lor si valorilor are o valoare deosebita si n cap, incat nu cred ca exista cineva care sa te poata ajuta in procesele de nego- Probabil ca nu-i nimic de facut - mai bine o lasam balta ciere si vanzari Jane: Ei bine, a um a Terapeut: Nu, nu, ai dreptate, esti irecuperabila Cred ca ai face bine sa te duci acasa si sa te incui in toaleta; nu-i nimeni pe lumea asta asa de tampit ca tine Jane (intrerupandu-l): Hai ca nu-s chiar asa de rea; hai, hai (izbucnind in ras) stiu ce urmaresti, asa ca hai s-o lasam balta, de acord? Terapeut: Bine, daca tu crezi ca mai poti fi salvata, hai sa-i dam drumul Milton Erickson a avut un succes imens cu acest tip de comunicare Practic iesea in intampinarea convingerii (modelului despre lume), il accepta si il exploata la maximum Acest tip de comunicare si, implicit, de stabilire a raportului la nivelul convingerilor si valorilor are o valoare deosebita si in procesele de negociere si vanzari Exemplul 4 Sa presupunem ca negociem deschiderea unei afaceri Partenerul are o idee nonconformista in ceea ce presupune vii- toarea politica de marketing la care "ine foarte mult Desi poate am vrea o strategie mai conservatoare, cel pu"in pentru inceput, este posibil sa trebuiasca sa acceptam varianta aces- tuia daca nu de"inem anumite cunostin"e specifice in ceea ce priveste raportarea O idee nonconformista poate denota de"inerea unei val- ori de genul inova"ie, deschidere spre nou, o gandire de tipul "out of the box" in clipa in care ne dam seama ca valoarea care sta in spatele acestei idei este una deosebit de impor- tanta pentru partenerul de negociere, pentru a crea empatie si www traininguri ro 16 © Extreme Training a demonstra ca il in"elegem si ca gandim la fel, trebuie sa Cand partenerul de avem grija sa o satisfacem in cazul in care totusi nu vrem sa negociere se va simti adoptam sub nicio forma strategia de marketing propusa de inteles, va considera ca si dumneavoastra acesta, trebuie sa venim cu cel pu"in doua contrapropuneri, ganditi de fapt la fel poate in anumite segmente mai pu"in importante ale afacerii si va fi astfel dispus din punctul nostru de vedere (de exemplu aranjarea spa"iului sa coopereze de birouri sau o organizare a resurselor umane de tipul google sau yahoo) care sa satisfaca nevoia de inovatie Astfel, partenerul de negociere se va sim"i in"eles, va considera ca si dumneavoastra gandi"i de fapt la fel si ca problema strategiei de marketing este o excep"ie care intareste pana la urma reg- ula Exemplul 5 Un alt exemplu care creeaza raport la acest nivel este teh- nica de contracarare a obiec"iilor in negociere si vanzari ADOR, creata de Marian Rujoiu 1 A - (Accepta inten"ia pozitiva sau reformuleaza ca o cerere pozitiva) 2 D - (Discuta si clarifica obiec"ia) 3 O - (Afla obiec"iile ascunse) 4 R - (Raspunde obiec"iei in mod profesionist) Sa presupunem ca partenerul de negociere va spune urmatorul lucru: "Mi-as dori sa initiem aceasta afacere, dar nu am timp" in mod natural suntem tenta"i sa intrebam "de ce, care sunt motivele pentru care nu are timp" Doar ca, aduce"i-va aminte, intrebarile nu creeaza ra- port! O inten"ie pozitiva clara care este in acest caz si o convin- gere a partenerului de negociere este aceea ca timpul este im- portant Astfel, pentru etapa "A" raspunsul corect care creeaza ra- port este: www traininguri ro 17 © Extreme Training "Mi se pare normal sa considerati timpul extrem de val- Oamenii vor accepta oros Este o resursa foarte importanta si pentru mine" in mai usor ajutorul acest fel asiguram partenerul de negociere nu numai unor persoane care le seamana, care au ca ii intelegem si ii respectam o valoare importanta aceeasi imagine asu- pentru el dar si ca o detinem la randul nostru pra lumii, si cu care Adresandu-ne in acest fel, cel pu"in la nivel inconstient, au stabilit deja un ra- acesta va fi convins ca a gasit in dumneavoastra un prieten port in etapa a doua "D", avand in vedere faptul ca empa- tia a fost deja creata, putem cere clarificari legate de lipsa de timp prin intrebari deschise de genul "Ce intelegeti prin lipsa de timp, cat timp credeti ca ar trebui sa investiti, cum va pot ajuta in aceasta situatie?" etc Oamenii vor accepta mai usor ajutorul unor persoane care le seamana, care au aceeasi imagine asupra lumii, si cu care au stabilit deja un raport in etapa a treia "O" trebuie sa ne asiguram ca nu ex- ista si alte valori sau convingeri care sa intre in contradic"ie cu deschiderea afacerii si ca, de fapt, lipsa de timp invocata este doar un pretext Acest lucru se poate realiza prin in- trebari precum: "in afara de timp, mai sunt si alte aspecte care va preocupa?" in acest fel ne asiguram o raportare pen- tru toate convingerile si valorile partenerului de negociere im- plicate in deschiderea afacerii Doar in etapa a patra "R" pute"i sa raspunde"i obiec"iei obiec"iilor identificate, asigurandu-va partenerul ca, prin ini"ierea afacerii, vor fi respectate si satisfacute valorile si convingerile esen"iale ("Va pot prezenta business plan-ul si o sa observati cu siguranta ca pe termen lung investitia de timp va fi minima raportata la beneficii") Aceasta tehnica poate fi explicata destul de usor prin prisma pattern-urile lingvistice "Sleight of mouth" dezvoltate de Robert Dilts www traininguri ro 18 © Extreme Training Valorile nu sunt logice in sine si ele nu pot fi jus- Valorile nu sunt lo- tificate rational Pentru ca doi parteneri de negociere sa gice in sine si ele nu poata explora si in"elege valorile si convingerile celuilalt tre- pot fi justificate rational buie sa existe deja un raport construit intr-o maniera solida pe celelalte paliere analizate anterior Doar in acest fel ambii parteneri de negociere se vor sim"i in siguran"a cand vor explora acest teritoriu www traininguri ro 19 © Extreme Training 4 APTiTUDiNi Acest nivel de raportare sau empatie ia nastere in cazul in care doi sau mai mul"i parteneri de negociere au competente comune Cand esti cu adevarat priceput in ceea ce faci, ceilalti din acelasi domeniu te vor respecta Exemplele din sport sunt binevenite De curand Simona Halep a pierdut o finala de Grand Slam in fa"a Serenei Williams in interviul dat de Serena, imediat dupa meci, ea a afirmat ca i- a fost teama sa nu se faca de ras avand in vedere jocul excelent al Simonei Halep si ca s-a pregatit special pentru acest meci Asa cum au observat si comentatorii sportivi, a fost prima oara cand Serena Williams a facut astfel de declara"ii Un negociator bun va respecta doar un alt negociator bun Este bine sa cunoaste"i si sa aplica"i anumite tehnici de negociere chiar la vedere astfel incat parten- erul sa in"eleaga ca sta de vorba cu un profesionist Cand negocia"i o afacere sau o tranzac"ie intr-un anumit domeniu, asigura"i-va ca sti"i cel pu"in ABC-ul (avantaje, beneficii, caracteristici) indiferent cat de bine a"i realizat raportarea la nivel de mediu si de comporta- ment, atunci cand nu sti"i cum si mai ales ce negocia"i, nu pute"i men"ine raportarea Aduce"i-va aminte ca atunci cand con"inutul lipeste, stilul nu il poate inlocui pe termen lung! www traininguri ro 20 © Extreme Training 5 MEDiUL Putini oameni se duc la negocierea unui credit bancar pentru firma lor imbracati ca si cum ar fi pregatiti sa joace fotbal cu prietenii in aceasta categorie se poate crea empatie prin indeplinirea asteptarilor partenerului de negociere asupra modului cum va imbracati sau aratati De pilda, pu"ini oameni se duc la negocierea unui credit bancar pentru firma lor imbraca"i ca si cum ar fi pregati"i sa joace fotbal cu prietenii ori ca si cum ar merge in club sau viceversa Mi- a fost dat sa intalnesc pu"ini oameni imbraca"i in costum sau frac intr-un club de muzica house Raporturile la acest nivel sunt de obicei superficiale, dar sunt deseori primul pas in stabilirea unei relatii empatice, deoarece te aduc efectiv in pragul unui viitor raport de lunga durata www traininguri ro 21 © Extreme Training 6 iDENTiTATE Partenerul de negociere sa se simta tratat ca o entitate de sine statatoare si nu ca o unealta in atingerea scopului nostru in vederea ini"ierii unui raport la acest nivel trebuie ca partenerul de negociere sa se simta tratat ca o entitate de sine statatoare si nu ca o unealta in atingerea scopului nos- tru Pentru a atinge acest lucru va trebui sa stabilim un nivel ridicat de empatie pe toate palierele men"ionate anterior si, de asemenea, va trebui sa impartasi"i celuilalt cateva dintre propriile convingeri si valori De obicei manipularea si preocuparile ascunse impiedica stabilirea raportului la nive- lul identita"ii Din acest motiv este bine sa verifica"i existen"a sa inainte sa lua"i decizii de colaborare pe termen lung si foarte lung www traininguri ro 22 © Extreme Training 7 SFATURi LA FiNAL in cadrul unei negocieri este posibil sa se stabileasca raporturi la anumite nive- luri iar la altele nu Ca o regula generala, cu cat stabilim raport pe palierele convingeri, valori si identitate, cu atat acesta va fi mai profund si de durata mai lunga incompati- bilita"ile de pe aceste paliere pot destrama, in timp, raporturile stabilite la nivelul me- diului si comportamentului in cazul practic al unei negocieri nu trebuie sa oglindi"i perfect toate cate- goriile enun"ate anterior Pute"i sa oglindi"i postura interlocutorului doar la nivelul mainilor sau al picioarelor, spre exemplu Sau pute"i sa da"i afirmativ din cap in ritmul in care da si interlocutorul Mai mult, pute"i incepe sa oglindi"i o parte din postura la un interval de cateva secunde in timp ce vorbi"i pentru a da un aer de naturale"e si asta deoarece vorbitul presupune o schimbare a fiziologiei in mod natural Dar acest lucru nu este neaparat necesar Din proprie experien"a am observat ca oamenii, de obi- cei, nu constientizeaza atunci cand sunt oglindi"i nici daca li se imita in totalitate si in timp real componenta nonverbala Totodata, sa ne aducem aminte ca oamenii plac al"i oameni care le seamana sau care seamana cu ceea ce ar dori ei sa fie Astfel, putem face apel la modelele parteneri- lor de negociere Spre exemplu, daca cineva cu care urmeaza sa avem o intalnire de afaceri il admira foarte mult pe Steve Jobs putem sa modelam limbajul, postura, ges- turile, valorile, modul de a se imbraca ale acestuia si sa le folosim ulterior in cadrul www traininguri ro 23 © Extreme Training intalnirii pentru a crea un raport deosebit de subtil si pro- Daca reusim sa fund comunicam empatic, in cazul in care vrem sa incheiem o negociere din di- aplicand instrumen- tele prezentate pe o verse motive (suntem obosi"i si nu mai gandim limpede, tre- plaja comuna de ne- buie sa ajungem neaparat la o alta intalnire etc ) putem sa o gociere, raspunsul pe facem elegant, spargand temporar raportul De exemplu, in care il vom obtine va cazul unei convorbiri telefonice, vorbind mai tare si mai fi intotdeauna satis- repede decat am facut-o pana in acel moment, spunem "imi facator cer mii de scuze, trebuie sa inchid acum" Cealalta persoana va pricepe mesajul atat la nivel verbal, cat si la cel paraverbal in cadrul proceselor de negociere si vanzari este extrem de important citatul lui Anthony Robins: "Rostul comunicarii este raspunsul pe care il obtii"! Daca reusim sa comunicam empatic, aplicand instru- mentele prezentate pe o plaja comuna de negociere, raspun- sul pe care il vom ob"ine va fii intotdeauna satisfacator Pe pagina urmatoare gasi"i o recapitulare a princi- palelor aspecte atinse in acest E-book Daca dori"i sa apro- funda"i, ne vedem la cursul meu de Negociere Persua- siva Bibliografia folosita si recomandata "Putere nemarginita" - Anthony Robins "Structura Magicului" -Richard Bandler & John Grinder PENTRU A VEDEA D E TA L i i L E D E S P R E "Tehnicile hipnoterapiei Eriksoniene" - Richard Bandler & CURSUL SUStiNUT John Grinder D E DA N L A M B E S C U , "Tehnicile programarii neuro-lingvistice" - Sue Knight NEGOCiERE "Manual de NLP" - Joseph O’Connor P E R S UA S i V a , "Sleight of Mouth" - Robert Dilts CLiCK AiCi! "Biblia Negociatorului " - Marian Rujoiu "Cartea Cartilor in NLP " - Michael Hall www traininguri ro 24 © Extreme Training in incheiere, sa RECAPiTUL ARE facem o scurta tre- cere in revista a ce- lor mai importante ★ raportul, in esen"a, inseamna empatie, inseamna oferi- lucruri: rea unui feed-back total celeilalte persoane, inseamna acea conexiune, acea "scanteie" care este atinsa in anu- mite rela"ionari; ★ empatia inseamna inducerea unor sentimente de incre- dere, de in"elegere si de siguran"a; ★ limbajul verbal (adica cuvintele) nu reprezinta decat 7% din totalul comunicarii; ★ oamenii plac al"i oameni care le seamana sau care seamana cu ceea ce ar dori ei sa fie; ★ raportul se poate stabili la urmatoarele niveluri: me- diu, comportament, aptitudini, convingeri si valori, identitate; ★ "stilul" (modul de prezentare) este la inceput mult mai important decat con"inutul atunci cand ne formam o prima parere despre cineva: ★ cea mai buna modalitate de a ini"ia un raport la nivel comportamental este sa avem grija sa nu fim in deza- cord sau opozi"ie cu partenerul de dialog (nu sta in pi- cioare daca celalalt sta jos, nu vorbi prea repede sau prea tare daca celalalt vorbeste rar sau in soapta, nu gesticula excesiv daca celalalt adopta o pozi"ie mai ri- gida); ★ nu incerca"i sa oglindi"i anumite aspecte care va pot PENTRU A VEDEA deranja; D E TA L i i L E D E S P R E ★ atunci cand con"inutul lipeste, stilul nu il poate inlocui CURSUL SUStiNUT D E DA N L A M B E S C U , pe termen lung; NEGOCiERE ★ intrebarile nu creeaza raport; P E R S UA S i V a , ★ convingerile si valorile fac parte din modelul despre CLiCK AiCi! lume al fiecarei persoane 25 Dan Lambescu este trainer acreditat cu o bogata experienta si pregatire in domeniul programarii neuro- lingvistice si al managementului de proiect }n anul 2006 a devenit trainer partener in cadrul companiei Extreme Training sustinand, din acel moment si pana in prezent, traininguri la care au participat peste 1000 de persoane Participantii la cursuri au apreciat cel mai mult implicarea si cunostintele detinute de catre Dan Lambescu in fiecare sesiune de formare acesta mobilizeaza participantii sa puna in aplicare in viata de zi cu zi instrumentele prezentate Un atu il reprezinta experienta dobandita in calitate de manager in cad- rul proiectelor cu finantare europeana unde a coordonat colective importante si a planificat in detaliu si pe termen lung seturi complexe de activitati, fiind totodata si Asistent Universitar la UMF "Carol Davila", Educatie si formare Formare ca Business NLP Practicioner Master in programarea neuro-lingvistica Doctor in medicina Formator autorizat Acreditare Manager de Proiect Formare "Creative Trainer" Formare "Six Thinking Hats" Formare in "Coaching la nivel de identitate" (Robert Dilts) Participant la conferinte si seminarii de profil P E N T R U A V E D E A D E TA L i i L E D E S P R E C U R S U L S U S t i N U T D E DA N L A M B E S C U , N E G O C i E R E P E R S UA S i V a , C L i C K A i C i ! 26 Cine suntem? Extreme Training este o companie de training cu capital romanesc, nascuta si dezvoltata din pasiune Pasiune pentru oameni, pasiune pentru dezvoltarea lor De la infiintare, din 2005, Extreme Training a livrat mii de cursuri pentru zeci de mii de cursanti si, de fiecare data, trainerii nostri au fost motivati de dorinta de a aduce plus de valoare participantilor, de a le transmite acestora nu numai cunost- inte, ci si de a le insufla o anumita atitudine si aceasta pentru ca noi stim ca imposibil este nimic mai mult decat un cuvant care ne limiteaza visurile si astfel ne-am asumat, zi de zi, curs de curs, misiunea de a le demonstra clientilor nostri ca, daca ai instrumentele potrivite, imposibilul devine posibil Cativa dintre clientii nostri: Lista completa a clientilor este disponibila aici: http:  www traininguri ro clientii-nostri  27 © Extreme Training Pentru ce apeleaza la noi oamenii si companiile? •Project training si consultanta in: Negociere, Vanzari, Leadership, Management, Comunicare si Comunicare organi- zationala, HR (inclusiv inspector Resurse Umane si inspector Protectia Muncii PSi), Motivare Non-Financiara, Manage- ment, Dezvoltare Manageriala si Dezvoltare personala (Public Speaking, Personal Branding, Time Management); • coaching si executive coaching •intruniri) key note conferences ( in cadrul diferitelor evenimente sau in ce credem? + Excelenta - Dorim sa va ducem mai departe astfel incat sa puteti masura in cifre rezulta- tul a ceea ce va oferim + integritate - Ne-am propus sa va convingem prin serviciile noastre ca DECiZiA de a alege Extreme Training se dovedeste a fi una corecta Spunem ca putem face numai ce consid- eram ca este posibil, iar cand spunem ca facem acel ceva, il facem excelent + Respect - Respectam nevoile clientilor si le satisfacem Suntem deschisi, performanti si flexibili Pentru noi, clientii nu au o valoare contractuala, ei sunt provocarea noastra si re- sponsabilitatea noastra in acelasi timp Luptam impreuna cu ei pentru a fi competitivi, pen- tru a fi cei mai buni, pentru a oferi cele mai bune servicii Suntem pregatiti pentru a va oferi solutiile de care aveti nevoie Contact: Pe siteul companiei Extreme Training www traininguri ro gasesti o serie de resurse gratuite in vanzari, negociere, management sau dezvoltare porsonala, inso"ite de cursuri specifice care-"i pot fi de ajutor, cum ar fi: 1 Curs Negociere Persuasiva 2 Curs Tehnici Esentiale de Negociere 3 Curs Vanzari 4 Curs Managementul vanzarilor 5 Curs Storytelling 7 Curs Public Speaking Daca-"i doresti un curs personalizat, oricand ne po"i lasa cererea ta la adresa info@traininguri ro si vom fi incanta"i sa-"i raspundem web: www traininguri ro  : info@traininguri ro telefon: 0314252534 Adresa: Str Ernest Juvara, nr 18, Sector 6, Bucuresti 28 © Extreme Training 